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본 연구는 불확실성과 모호성이 커뮤니케이션 과정에서 발생하는 서로 다른 양
상을 의미하는 차별적인 개념임을 확인하는 것과 함께 이들에 향을 미치는 변
인들이 어떤 것이 있을 수 있는지를 검토하고자 하 다.  본 연구는 먼저 요인분
석을 통해 불확실성과 모호성이라는 개념이 비록 서로 상관성을 가지는 개념이
긴 하지만 독립적이라는 것을 확인하 다. 둘째로 본 연구는 불확실성과 모호성
이 동일한 변인들에 의해 차별적으로 관련되어 있음을 확인하 다. 구체적으로, 
정보불일치는 불확실성과 모호성을 모두 증 시키고 있으나 불확실성에 보다 
더 큰 향을 미치는 것으로 나타났다. 이와 함께 정보의 질은 모호성에는 향
을 미치지 않지만 불확실성에는 강한 부정적인 향을 가지는 것으로 나타났다. 
반면 역할에 한 이해도, 조직과의 친숙도, 자아효능감, 커뮤니케이션 자신감, 
면 면 커뮤니케이션의 중요도 등은 불확실성과 모호성을 모두 감소시키고 있
지만 상 적으로 모호성과 더 큰 부정적인 관련성을 가지는 것으로 확인되었다. 
또한 본 연구에서는 직업에 한 만족도와 구성원에 한 신뢰도에 하여 불확
실성만이 부정적인 향을 미치는 것으로 나타났다. 




조직 커뮤니케이션 분야뿐만 아니라 다양한 분야의 학자들은 교육이나 
훈련이 커뮤니케이션에 존재하는 불확실성을 어느 정도 줄일 수 있는지
에 해서 주목해 왔다(오을임·김구, 2003; 장수덕·이장우, 2010; 
Visser & Visser, 2004). 이러한 연구들은 다소간 일반화의 위험을 무릅
쓸 때, 원천 중심과 수용자 중심의 서로 다른 가정을 내포하고 있는 것으
로 판단된다. 원천 중심의 접근방법은 주로 정보를 제공하는 사람이 명
확하고, 간결하며 일관된 메시지를 만들 수 있는 능력에 주목하는 반면, 
수용자 중심의 접근방법은 커뮤니케이션 과정 안에서 불확실성이 발생
하는 주요한 역으로 수용자의 이해과정을 중심에 둔다. 따라서 후자
의 접근방법은 커뮤니케이션에서의 오해 혹은 불완전한 의사소통이 수
용자들의 지각능력의 차이와 메시지 해석과정에서의 발생하는 의미형
성의 차별성에 기인한다고 본다. 반면에 전자의 접근방법은 메시지의 
구조, 메시지의 신뢰성을 확보할 수 있는 정보의 적절한 구성, 메시지를 
전달하는 채널의 선택의 합리성 등을 주요한 연구문제로 다루는 경향을 
보여준다. 그러나 위의 두 가지 접근방법은 커뮤니케이션 내에 존재하
는 불확실성이 상호작용에 근거한 복잡한 과정의 산물임을 이해하는 데
는 한계를 가지고 있다. 예를 들어, 커뮤니케이션 과정에서 발생하는 혼
란이나 불확실성은 업무수행을 위해 요구되는 정보와 활용 가능한 정보
의 차이에서 발생하거나 커뮤니케이션 상들이 공유할 수 있는 의미형
성과정의 부재 등에 의해서 발생할 수 있다. 물론 이러한 주장이 메시지
를 구성하거나 이를 이해하는 커뮤니케이션 참여자들의 능력이 소통의 
문제를 야기시킬 수 있다는 것을 부정하는 것은 아니다. 그러나 조직이
라는 일정한 구조에 포함되어 정보를 교환하고 있는 구성원들에게 정보
전달과 정보해석을 위한 능력에 다소간 차별성이 있다고 하더라도 불확
실성을 확 시킬 만큼의 개별적 차별성이 크거나 혹은 이러한 차별성이 
조직적 수준에서의 불확실성 확 로 이어질 것이라는 예측은 과도한 측
면이 있다. 따라서 이 연구는 커뮤니케이션 불확실성이 상호작용에 참
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여하는 개인들의 의사소통 능력보다는 요구되는 정보와 획득된 정보 사
이의 불일치의 정도와 정보에 한 평가, 그리고 조직 내 사회화 과정을 
통해서 공유할 수 있는 의미형성(sense making)의 유무에 의해서 설명
될 수 있는지에 보다 더 주목하고자 한다.
이와 함께 조직 커뮤니케이션을 포함한 커뮤니케이션 연구에서는 
불확실성(uncertainty)과 모호성(ambiguity)을 비슷하거나 동일한 개
념으로 혼용하는 경우가 빈번하며, 이러한 혼용이 커뮤니케이션 과정에
서 발생하는 문제를 제 로 파악하지 못하게 막는 장벽의 하나로 작용하
는 것으로 보인다. 다시 말해서 많은 경우 우리는 미래를 예측하거나 주
어진 업무를 수행하는 데 필요한 정보의 부족으로 인해 곤란을 겪게 되
는 경우와 마찬가지로, 현재 어떤 문제에 직면하고 있는지, 그 문제를 어
떻게 정의할 수 있는지, 문제의 해결을 위해서 어떤 정보가 필요한지를 
판단하지 못하는 상황에 처하는 경우가 빈번하게 발생한다(권종욱, 
2006). 전자의 경우는 지속적인 의사결정과정에 필요한 정보가 부재하
거나 조직 내에 필요한 정보가 존재하기는 하지만 의사소통과정에서 그 
정보가 어떤 것이 되어야 하는지에 하여 일반적인 합의가 존재하는 경
우에 발생한다. 예를 들어 어떤 업무를 위한 의사결정과정에서 보다 나
은 판단을 하기 위해서 요구되는 정보가 확보되지 않거나 공유되지 않은 
상황이 이에 해당한다. 이 경우 의사결정 참여자들은 보다 나은 의사결
정을 위해서 필요한 정보가 무엇인지에 하여 어느 정도 일치된 인지적 
프레임을 이미 형성하고 있다. 그럼에도 불구하고 필요한 정보가 주어
지지 않음으로 인하여 의사결정과정은 상당한 위험요소를 포함하게 되
는데 이 경우가 불확실성이 존재하는 상황이라고 할 수 있다. 그러나 후
자의 경우에는 상황의 복잡성, 미래의 비결정성 등이 중첩적으로 작용
하는 전반적인 모호성이 상호작용을 지배하게 된다. 현재를 바탕으로 
한 예측이 불가능하거나 이로 인하여 관련된 정보가 어떠한 것이 되어야 
하는지에 한 혼란이 존재하는 경우 조직원들은 불확실성을 줄이기 위
한 전략과는 다른 행위전략을 통해서 모호성을 줄이고자 할 것이라는 것
은 논리적으로 타당한 귀결로 판단된다. 따라서 본 연구는 커뮤니케이
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션 모호성이 본질적으로 불확실성과는 다른 메커니즘을 가지고 작동하
는 개념이며, 이를 줄이기 위한 방안 또한 불확실성과는 다른 측면에서 
모색되어야 한다고 가정한다. 즉 불확실성은 조직원 자신이 업무를 위
해 필요하다고 생각되는 정보가 무엇인지를 판단하고 있는 가운데 업무
수행을 위해서 필수적인 정보를 얼마나 획득하고 있는지, 그리고 획득
된 정보가 기 한 정도의 질적 수준을 갖추고 있는지 등에 의해서 완화
되거나 해소될 수 있다고 이 연구는 주장한다. 반면 모호성의 정도는 불
확실성과는 달리 업무를 처리하고 있는 환경에 한 친숙도, 자신의 문
제해결 능력에 한 믿음, 복합적인 커뮤니케이션 채널의 활용 등에 의
해서 향을 받을 가능성에 하여 본 연구는 주목하고자 한다.
2. 모호성과 불확실성
전통적으로 정보이론과 의사결정이론들은 불확실성이라는 개념을 획득
하고자 하는 결과물들이 무엇인지 명확하게 정의된 상황이긴 하지만 확
률분포를 알 수 없거나 기껏해야 주관적인 상태로 확률적 예측이 존재하
는 경우에 발생하는 것으로 정의해 왔다(예: Luce & Raiffa, 1957; 
Garner, 1962; Owen, 1982). 조직 연구에서 시도된 불확실성에 한 
개념화 또한 위의 정의들에 기반을 두고 이루어져 온 경향이 강하다. 예
를 들어, 갈브리스(Galbraith, 1977, p. 36)는 불확실성이라는 개념은 "
조직이 필요로 하는 정보의 양과 조직이 가지고 있는 정보의 양 사이의 
차이"로 정의하고 있다. 이러한 정의는 일찍이 불확실성을 필수적이라
고 판단되는 정보의 부재로부터 발생하는 것으로 이해하 던 심리학
(Miller & Frick, 1949)과 수학적 커뮤니케이션(Shannon & Weaver, 
1949)분야에서의 개념화와 상통하는 것이라고 할 수 있다. 이와 함께 경
제학 역에서도 불확실성에 한 개념적 논쟁은 활발하다. 경제학의 
전통 안에서 불확실성은 일반적으로 정보의 결핍으로 발생하는 확률 예
측의 불확실성으로 이해된다(Camerer & Weber, 1992; Dequech, 
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2006). 조직 연구 분야에서는 불확실성을 보다 더 세분화하여 측정하기 
위해 시도된 던컨(Duncan, 1972)의 개념화 시도가 주목할 만하다. 
Duncan은 불확실성을 구성하는 세 가지 요소로서 ① 주어진 의사결정 
상황과 관련된 환경적 요인들에 관한 정보의 부족, ② 만일 잘못된 결정
이 이루어질 경우 조직이 얼마나 많은 비용을 지불해야 하는지에 한 
무지, ③ 환경적 요인들이 의사결정 단위의 성공과 실패에 얼마나 향
을 줄 수 있는지에 한 확률을 배정하는 데 있어서의 무능력을 들고 있
다. 이상에서 살펴본 것처럼 불확실성과 관련된 개념화는 일반적으로 
필요한 정보의 부족이라는 맥락에서 이루어지고 있으며, 조직이나 의사
결정 당사자들의 불확실성을 줄이기 위한 노력은 자신들에게 알려진 요
인들과 관련된 정보획득 시도로 귀결됨을 알 수 있다. 
그러나 많은 학자들은 위에서 논의된 불확실성이라는 개념이 의사
결정을 포함하는 상호작용의 형태를 설명하는 데 상당한 한계가 있다고 
주장한다(Daft & Lengel, 1986; Einhorn & Hogarth, 1986; Martin & 
Meyerson, 1988). 이들 학자들은 미래의 결과물이 잘 정의되는 경우와 
그렇지 않은 경우가 있긴 하지만, 실제로 결과물이 과연 무엇이 될 것인
지 혹은 무엇이 되어야 하는지에 한 갈등이 존재하는 경우가 보다 더 
빈번함을 지적한다. 다시 말해서 의사결정이나 문제해결 과정은 불확실
성이라는 조건에서 실행되기보다는 오히려 명료성이 부재한 상태인 모
호성이라는 조건 아래서 이루어진다는 것이다. 이러한 경우 모호성이라
는 개념은 불명확성 혹은 조직적 상황에서 복수의 서로 상충하는 해석이 
존재하는 동시에 현재의 상황을 해소할 정보의 획득이 단시간에 불가능
함을 의미한다. 따라서 모호성은 종종 혼돈과 불일치, 이해의 부족과 동
일한 의미를 가지는 것으로 이해될 수 있다. 모호성이 존재하는 상황에
서는 구성원들이 결과물에 한 기 뿐만 아니라 결과에 향을 미칠 수 
있는 요인에 한 불확정성으로 인해 필요한 정보가 무엇인지, 그리고 
정보를 획득하기 위해서 어떤 질문을 해야 하는지에 해서 확신을 가지
지 못하게 된다. 또한, 질문이 이루어진다고 하더라도 해답을 제공해 줄 
수 있는 객관적인 데이터가 조직 내에 존재하지 않는 경우가 일반적이
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다. 따라서 조직구성원들은 모호성을 줄이기 위해 무엇을 해야할지에 
해 생각하는 데 많은 시간을 보내야만 하거나, 현존하는 조직의 정보 
범위를 넘어서서 필요한 데이터를 찾아야 하거나, 혹은 경험과 직관적 
판단에 의존해야만 할지도 모른다. 예를 들어 민츠버그, 라이슨한, 데로
레트(Mintzberg, Raisnghani, & Theoret, 1976)는 25개 조직의 의사결
정에 한 연구를 수행한 후, 부분의 의사결정과정에는 안들이 모
색될 수 있거나 필요한 정보가 획득될 수 있는지와 관련된 불확실성이 
존재하는 것은 아니라는 결론에 도달했다. 신 이들의 연구는 의사결
정을 위해 활용 가능한 데이터는 조직 내에 존재하지 않거나 혹은 접근
이 불가능하며, 의사결정에 참여한 구성원들은 불명확한 단서로부터 상
황을 해석해야만 하거나 해결책을 위한 협상을 모색해야만 했다고 밝히
고 있다. 따라서 조직 내 커뮤니케이션 과정에는 불확실성과는 다른 형
태로 모호성이 상존하며 의사결정과정에서는 이러한 모호성을 줄이기 
위한 노력이 상시적으로 발생하고 있다고 하겠다. 
3. 불확실성과 모호성의 구분과 개념적 정의
어떤 문제나 상황에 직면할 때, 조직 구성원 혹은 행위자는 무엇을 해야 
하는지, 어떤 특정한 정보를 찾아야 하는지, 그리고 어떤 결과를 도출하
기 위해서 노력해야하는지 자신이 잘 알고 있다고 느낄 수 있다. 이 경우 
행위자는 문제의 해결이나 행동을 결정하는 데 있어서 적절하다고 판단
되는 인지적 모델을 보유하고 있으며, 이러한 모델은 문제나 상황의 경
계를 설정하고 이를 해결하기 위해서 필수적인 업무의 범위와 수행과정
을 확정하게 된다. 반면에, 행위자가 당면한 문제나 상황에 한 적절한 
파악을 결여하고 있는 경우가 있을 수 있다. 이 경우는 행위자가 당면한 
문제의 범위를 결정하거나 필요한 업무나 행위를 파악하거나 미래의 결
과를 정의하는 데 있어서 필요한 능력을 결여하고 있음을 의미한다. 다
시 말해서, 행위자는 당면한 문제나 상황에 처할 수 있는 인지적 모델
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을 결여하고 있는 상태에 놓이게 되며, 문제에 처하기 위해서는 적절
한 모델을 찾거나 만들어야만 한다. 
위의 예 가운데 첫 번째 경우가 불확실성이 발생하는 상황을 묘사
하고 있다. 불확실성에 직면하게 되는 행위자들은 자신들이 어떤 문제
나 상황에 직면하게 될 때 이에 처할 수 있는 정보를 보유하지 못하고 
있을 수 있다. 그러나 이들은 직면한 문제에 하여 충분한 이해를 가지
는 동시에 그 문제를 해결하는 과정을 이끌어줄 인지적 모델을 가지고 
있는 상태라고 할 수 있다. 다시 말해서 조직 내 구성원들 간의 커뮤니케
이션 과정에서 불확실성이 존재하게 되는 경우, 조직 성원들은 커뮤니
케이션의 상이 되는 현상이나 문제에 해서 어떻게 접근해야 하는지
에 한 일반적인 모델을 가지고 있으며, 이러한 모델을 바탕으로 필요
한 정보를 판단하고 추구하게 된다. 두 번째의 상황은 모호성이 발생하
는 경우를 묘사하고 있다. 모호성이 존재할 때 행위자들은 상황이나 문
제에 한 자신들의 이해에 만족하지 못하며, 또한 당면한 상황과 문제
가 어떻게 진행되어갈 것인지 혹은 진행되어야 하는지에 한 직관이 결
여된 상태에 놓이게 된다. 따라서 조직 내 커뮤니케이션 과정에서 모호
성이 존재하는 경우, 구성원들은 자신들이 처한 상황을 이해할 수 있는 
인지적 모델을 먼저 모색하거나 도출해야하는 상황과 마주치게 된다. 
이를 해결하기 위해서는 개인적 경험이나 지식을 통해서 현재 상황을 이
해할 수 있는 요인들을 이끌어내고 이들 요인들 간의 적절한 관계를 형
성하는 과정을 거칠 수 있다. 또한 상호간의 협의를 통해서 모호성을 감
소시키는 과정이 일어날 수도 있을 것이다. 따라서 이 연구는 불확실성
과 모호성을 아래와 같이 정의하고자 한다. 
불확실성(uncertainty): 행위자가 주어진 커뮤니케이션 상황이나 
커뮤니케이션 과정에서 발생한 문제의 구조를 이해하고 있지만 현재의 
상황에 처할 수 있는 자신의 정보나 지식에 만족하지 못하고 있는 상
태, 따라서 정보 획득을 위한 추가적인 노력이 필요한 상태를 의미함.
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모호성(ambiguity): 행위자가 주어진 커뮤니케이션 상황에 적절하
게 처하거나 커뮤니케이션 과정에서 발생한 문제를 해결할 수 있는 인
지적 모델이 확인되지 않는 상태, 따라서 정보수집 보다는 상황이나 문
제에 한 이해가 선결되어야 하는 상태를 의미함.
4. 불확실성과 모호성의 선행변인
1) 정보의 양적 측면과 질적 측면: 정보불일치와 인지된 정보의 질적 수준
주지하다시피 조직 내 구성원들은 능동적으로든 수동적으로든 일상적
으로 많은 양의 정보에 노출이 되고 있다. 캐머러와 웨버(Camerer & 
Weber, 1992)에 따르면 조직 내 구성원들은 일반적으로 정보를 획득하
는 데 있어서 정보의 요청, 정보의 모니터링, 요구하지 않은 정보의 수신
이라는 세 가지 원천에 의존한다고 한다. 정보를 요청하는 경우의 예로
는 구성원이 자신의 업무와 관련된 정보를 타인에게 요구를 함으로써 시
작되며, 정보 모니터링은 필요한 정보를 획득하기 위해서 타인들 사이
에서 발생하는 커뮤니케이션의 상호작용에 주의를 기울이는 것을 의미
한다. 마지막으로 요구하지 않은 정보의 수신은 의사의 표명이나 요청
이 수반되지 않은 정보의 수신을 의미하며 이러한 형태로는 참조의 형태
로 받게 되는 이메일이나 모임이나 회합에서의 발표 등이 포함된다. 앞
서 논의한 것처럼 불확실성과 관련된 일반적인 정의들은 필요로 하는 정
보와 획득된 정보 사이의 불일치에 기반을 두고 있다. 조직적 수준에서
의 정보 불일치가 조직이 가지고 있는 정보와 당면한 의사결정에 필요한 
정보의 양 사이의 차이로 이해될 수 있는 반면, 개인적 수준에서의 정보 
불일치는 조직 내 구성원들에 따라 차별적일 수 있다. 다시 말해 정보욕
구가 강한 조직원일수록 동일한 정보를 조직으로부터 전달 받는 경우에
도 다른 조직원들에 비해 정보 불일치의 정도를 심하게 느낄 수 있을 것
이다. 또한, 일반적으로 요구하지 않은 정보의 수신이 주로 정보 과부하
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를 증가시키는 것으로 주장되고 있으나, 의사표명이나 요청을 거치지 
않은 정보가 실제로 커뮤니케이션의 불확실성을 감소 혹은 증가시키는 
데 있어서 어떤 역할을 하는지에 한 연구는 아직 이루어지지 않고 있
다. 예를 들어, 내성적이거나 부주의한 조직 성원의 경우 이러한 형태로 
주어지는 정보가 많은 경우 적극적인 정보 확보에 필요한 인지적 노력을 
줄여줌과 동시에 커뮤니케이션의 불확실성도 감소시키는 긍정적인 역
할을 수행할 가능성은 존재한다고 하겠다. 
위의 논의가 업무수행을 포함한 다양한 조직 활동을 위한 정보의 
양적 측면에 한 것이라면, 조직의 구성원들이 받는 정보의 질 또한 커
뮤니케이션 불확실성과 관련성을 가지고 있을 것으로 예상할 수 있다. 
이러한 가정은 경 학과 커뮤니케이션 분야에서 정보의 질과 조직의 결
과물(예., 의사결정, 모호성, 역할수행 등)과의 상관성을 확인하고자 하
는 여러 연구들을 통해서 지지되고 있는 것으로 판단된다(Ballou & 
Pazer, 1995; Goodhue, 1995; Zmud, 1978). 예를 들어 라미레즈 등
(Ramirez, Walther, Burgoon & Sunnafrank, 2002)은 정보의 양뿐만 
아니라 정보의 질적 수준 또한 불확실성을 줄이는 데 기여할 것이라고 
주장한다. 쉬어와 클라인(Sheer & Cline, 1995) 또한 인지된 정보의 적
절성이 불확실성을 예측하는 데 중요한 요인임을 보여주고 있다. 따라
서 본 연구는 정보의 양적 불일치와 함께 조직 내에서 받는 정보의 질적 
측면에 한 구성원들의 인식 역시 불확실성을 예측하는 데 중요한 요인
이 됨을 확인하고자 한다. 그럼에도 불구하고 정보의 불일치 및 정보의 
질이 불확실성에 해서만 향을 가진다고는 예상하기는 어렵다. 다시 
말해 정보불일치와 함께 정보의 질 또한 일정 정도 커뮤니케이션에서 발
생하는 모호성을 확 시키는 데 역할을 할 것이라는 예상은 타당한 것으
로 보여진다. 그러나 본 연구는 정보와 관련된 변인들이 모호성보다는 
불확실성에 보다 큰 관련성을 가질 것으로 판단하여 다음과 같은 가설을 
제시하고자 한다. 
－가설 1-1: 필요한 정보의 양과 획득된 정보의 양 사이의 불일치는 인
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지된 커뮤니케이션의 모호성에 비해 불확실성과 보다 큰 정적인 상관
관계를 가질 것이다.
－가설 1-2: 전달된 정보의 질에 한 인식은 커뮤니케이션의 모호성에 
비해 불확실성과 보다 큰 부적인 상관관계를 가질 것이다.
2) 조직사회화: 역할이해도와 조직친숙도
조직 커뮤니케이션 분야에서 불확실성 감소 이론(Uncertainty Reduction 
Theory or URT; Berger & Calabrese, 1975)과 접한 관련성을 가지
는 개념 혹은 이론적 논의가 사회화(Socialization; Organizational 
Assimilation Theory; Jablin, 1987)라고 할 수 있을 것이다. 이들 논의
에 따르면 조직의 신참자들은 높은 수준의 불확실성을 경험하면서 이를 
줄이려 하는 동기를 가지게 되는데, 일반적으로 불확실성은 다양한 커
뮤니케이션 채널을 통한 사회적 상호작용을 통해서 감소되는 경향을 보
이게 된다. 신참자들은 사회화 과정을 통해서 자신의 역할에 한 이해
와 함께 조직의 구성원들이 바람직하다고 생각하는 규범과 조직이 추구
하는 가치를 습득하고 내재화하게 된다. 따라서 커뮤니케이션의 불확실
성은 부분적으로 조직 내에서 자신이 맡은 역할에 한 이해의 부족에서 
발생할 수 있는 것으로 판단된다. 이는 구성원들의 역할에 한 이해가 
조직 내에서 이루어지는 공식적·비공식적 사회화 과정를 통해서 이루
어지는 데 기인한다. 
일반적으로 사회화 과정을 통해서 형성되는 역할에 한 이해는 역
할 받기(role taking)와 역할 만들기(role making; Graen, 1976)라는 
다소 차별적인 개념 안에서 이해가 시도되는 경향을 보인다. 역할 받기
라는 용어는 역할과 관련된 기 가 객관적으로 존재함을 가정하며, 역
할의 수행을 위해 필요한 정보가 무엇인지에 한 판단은 학습과정을 통
해 형성된다고 본다. 조직의 구성원들은 역할 받기라는 과정을 통해 적
절한 역할 행위의 세트를 획득하며 이에 부합하는 기술과 능력을 발전시
키게 되는데 이러한 학습은 교육, 관찰, 모방을 통해서 이루어진다. 이와
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는 달리 역할 만들기는 조직의 구성원들이 자신의 역할에 한 협상
(negotiation)과 적응(adjustment)에 적극적으로 참여함을 강조한다. 
또한 역할에 한 정의가 객관적으로 존재하기보다는 사회적으로 구성
된 것이라고 가정한다. 따라서 역할 만들기는 자신의 능력과 선호하는 
가치가 조직적 수준의 규범 및 가치와 부합되도록 조정하는 과정이라고 
할 수 있으며, 이러한 역할 만들기가 현실화되기 위해서는 집단이나 조
직에 내재된 규범과 가치를 이해하고 있을 때 가능하다고 할 수 있다. 이
와 함께 기존의 실증적 연구들은 역할에 한 이해의 부족이 놀라움과 
함께 불확실성을 확 시키는 주요한 요인임을 보여주고 있으며(Major, 
Kozlowsk, Chao, & Gardner, 1995), 역할에 한 이해는 조직 내에 존
재하는 정보를 적극적으로 추구하도록 도와줌으로써 불확실성을 감소
시키는 데 긍정적인 향을 미치는 것으로 보고하고 있다(Turner, 
1962). 그러나 본 연구는 이러한 연구들에서 언급된 불확실성이 모호성
에 더 가까운 개념으로 이해한다. 이는 역할에 한 이해가 부족한 구성
원의 경우 정보 부족이나 정보의 질적 수준을 판단하는 데 어려움을 겪
을 수는 있으나, 그 보다는 오히려 자신의 역할을 수행하거나 조직의 가
치와 부합되는 자신의 역할을 재규정하는 데 있어서 활용 가능한 인지모
델을 습득하여 내재화하지 못한 상태라고 판단되기 때문이다. 따라서 
역할의 이해도는 불확실성에 비하여 모호성과 더 큰 상관성을 가질 것으
로 예상된다. 
－가설 2-1: 역할에 한 이해도는 인지된 커뮤니케이션의 불확실성에 
비해 모호성과 더 큰 부적인 상관관계를 가질 것이다. 
커뮤니케이션 과정의 불확실성과 모호성은 또한 조직 내에서 일반
적으로 바람직하다고 받아들여지는 업무수행 과정에 한 이해와 함께 
조직 구성원과의 관계형성 정도에 의해서 매개될 수 있을 것으로 판단된
다. 크랙하트(Krackhardt, 1987)는 사회연결망에 한 개인적 수준의 
인식을 인식적 사회 구조(cognitive social structure)라 지칭하면서, 이
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를 네트워크에 포함된 구성원들이 예측가능하고 반복되는 상호작용에 
하여 구조적으로 당연시하는 상태라고 정의한다. 크랙하트는 조직의 
구성원들이 인식적 사회 구조를 공유함으로써 조직 내에서 발생하는 불
확실성을 줄일 수 있다고 보았는데, 이는 조직 구성원들이 서로 간에 예
측 가능한 인지적 프레임을 공유함으로써 정보의 해석과정에서 발생할 
수 있는 불일치를 줄일 수 있기 때문으로 이해할 수 있다. 또한 인식적 
사회 구조는 당면한 문제에 접근하기 위한 정보의 획득과정에서도 어떤 
정보 유형이 조직 내에서 적절한 것으로 받아들여질 것인가를 판단하는 
데에도 기여하는 것으로 볼 수 있다. 
이와 유사하게, 불확실성 감소 이론에 기반을 둔 연구들은 구성원
들이 형성하는 관계망의 성격에 따라서 구성원들이 인지하는 불확실성
의 정도가 다름을 보고하고 있다(Albrecht & Hall, 1991; Kramer, 
1996). 즉 강한 관계(strong ties)를 확보하고 있거나 조직의 변화 혹은 
혁신과 연관되어 있는 타인 혹은 집단과 협력관계를 구성하고 있을수록 
불확실성의 정도는 낮아진다는 것이다. 예를 들어 생산업무와 관련된 
구성원들은 관리업무를 담당하는 구성원들을 이해하는 데 상당한 시간
이 소요될지도 모른다. 잘 정리되지 않은 문제(ill-defined problems)들
은 서로 다른 기능을 담당하는 부서나 팀에 의해서 다르게 해석되고 받
아들여질 가능성이 언제나 존재한다. 마찬가지로 감성적인 메시지는 종
종 사적이거나 주관적이어서 오해의 소지를 안고 있는 경우가 많다. 이
러한 경우들에는 서로가 공유하는 일반화된 관점이라는 것이 존재하지 
않으며, 따라서 의미를 서로가 받아들이기 위해서는 먼저 상호간의 이
해가 선행이 되어야만 한다고 할 수 있다. 따라서 우리는 조직이 바람직
하다고 받아들이고 있는 행위 과정 및 규범과 함께 조직 구성원에 한 
친숙도가 높을수록 필수적인 정보의 확보가 불가능한 상황에서도 상호
간의 예측력을 높임으로써 커뮤니케이션 과정에서 발생할 수 있는 모호
성의 정도를 감소시킬 수 있을 것으로 예상된다. 
－가설 2-2: 조직에 한 친숙도는 인지된 커뮤니케이션의 불확실성에 
232
비해 모호성과 더 큰 부적인 상관관계를 가질 것이다.
3) 조직 구성원의 특성: 자아효능감과 커뮤니케이션 능력
조직의 구성원들은 조직 내 사회화 과정에 한 인지적 접근을 통해서 
그들이 맞닥뜨리게 되는 다양한 놀라움에 하여 이해를 형성하고자 하
는 시도를 한다(Luise, 1980, Weick, 1995). 따라서 이해형성(sense- 
making)은 다른 구성원들과의 상호작용, 귀속과정(attributional proc-
esses), 인지적 각본의 변경 등을 통해 놀라움 혹은 당황스러움을 해석
하거나 의미를 부여하는 사고의 과정이라고 할 수 있다(Weick). 유사한 
맥락에서 샤인(Schein, 1971)은 조직구성원들이 사회적 상호작용을 통
해서 조직이 처한 실재와 역할과 관련된 상황적 정의를 시도하게 되며, 
이 과정을 통해 조직을 둘러싼 환경들에 한 해석적 스키마 혹은 인지
적 맵을 형성해 간다고 주장한다. 
자아효능감은 개인적 수준에서 이해형성 혹은 인지적 맵의 형성에 
있어서의 차별성을 결과하는 가장 중요한 요소들 가운데 하나로 받아들
여지고 있다(Saks & Ashforth, 1997). 자아효능감은 개인이 일정한 상
황에서 특정한 결과를 산출해 내는 데 필요한 일련의 조치를 조직하고 
실행해낼 수 있다는 자기 확신으로 일반적으로 정의된다(Bandura, 
1977). 자아효능감은 단순히 사건을 어떻게 처리해야 할지를 아는 것이
나 사건을 해결하는 데 필요한 지식이나 기능을 가지고 있다는 것과는 
다르다. 자아효능감은 소유하고 있는 지식과 기능으로 무엇을 할 수 있
다고 판단하느냐에 관심을 기울이는 동시에 처음 하는 일과 같은 불확
실한 상황에서도 성공적으로 일을 추진할 수 있다는 자신에 한 믿음과 
관련을 갖는다(Bandura). 자아효능감은 또한 사람의 동기, 사고 유형 
그리고 행동을 매개하는 중재변인으로 작용한다. 기존의 연구들은 자아
효능감이 사회과 과정 전반에서 일어나는 정보의 탐색과 습득과정에 
향을 미칠 뿐만 아니라 당면한 어려움을 극복할 수 있는 능력, 업무만족
도, 조직에 한 헌신과는 긍정적인 관계를, 불안감이나 이직률과는 부
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정적인 관계를 가지는 것으로 보고되고 있다(Bauer & Green, 1994; 
Tannenbaum, et al., 1991).  
따라서 자아효능감은 개인의 일반적 성격과 관련된 특성이라기보
다는 특정한 상황에서 자신의 능력으로 정한 결과를 산출해낼 수 있다는 
개인적 확신의 정도로 이해될 수 있다. 이러한 개념상의 정의로 미루어 
볼 때 자아효능감은 능동적으로 필요한 정보를 획득하는 동기를 부여함
으로써 커뮤니케이션의 과정에서 발생하는 불확실성을 일정 정도 감소
시키는 역할을 수행할 것으로는 판단된다. 그러나 자아효능감은 상황의 
변화나 문제의 복잡성, 필요한 정보의 확보 불능과 같은 경우에 보다 더 
큰 역할을 수행할 것으로 예상된다. 이는 자아효능감이 필요한 정보를 
얼마나 획득할 수 있느냐 보다는 도움이 존재하지 않는 상황에서도 자신
을 신뢰할 수 있는 정도와 접하게 관련이 되어 있기 때문이다. 
－가설 3-1: 자아효능감은 인지된 커뮤니케이션의 불확실성에 비해 모
호성과 더 큰 부적인 상관관계를 가질 것이다. 
커뮤니케이션 능력(communication competence)은 주어진 상황
에서 적절하면서도 효과적인 커뮤니케이션 행위를 선택할 수 있는 능력
에 한 신뢰도를 의미한다(Spitzberg & Cupach, 1984). 인관계에 
있어서의 커뮤니케이션 능력은 의사소통에 참여하고 있는 타인들의 감
정을 침해하지 않는 가운데 자신이 가진 목적을 실현하는 것을 가능하게 
한다. 이러한 커뮤니케이션 능력은 일반적으로 선의, 감정이입, 융통성, 
결과에 한 민감성, 적응성 등의 복합적인 차원들로 구성되어 있는 것
으로 주장된다. 따라서 커뮤니케이션 능력은 목적지향성을 가진다는 측
면을 포함하고 있음에도 불구하고 본질적으로는 상호간의 이해의 실현
을 통해서 실현될 수 있는 목표가 극 화된다는 점에서 상호주관성을 의
미한다고 할 수 있다. 다시 말해서 커뮤니케이션 능력은 어떤 지식이나 
정보가 서로에게 적절한가에 하여 커뮤니케이션 상과 합의를 도출
할 수 있는 능력을 나타낸다고 하겠다. 이렇게 볼 때 커뮤니케이션 능력
234
은 필요한 정보를 요구하고 획득함을 통해서 얻어질 수 있는 불확실성의 
감소보다는 커뮤니케이션 과정에서 서로 다른 전문성과 인지과정의 차
이로 인해서 발생하는 모호성을 줄이는 데 보다 더 큰 역할을 수행할 수 
있을 것으로 예상된다. 
－가설 3-2: 커뮤니케이션 능력은 인지된 커뮤니케이션의 불확실성에 
비해 모호성과 더 큰 부적인 상관관계를 가질 것이다.
4) 커뮤니케이션 채널의 선호도
매체풍요도 이론(Media Richness theory; Daft & Lengel, 1986)이나 
사회적 현존감 이론(Social Presence theory; Short, Williams & 
Christie, 1976)은 커뮤니케이션 채널들 사이에는 객관적 차별성이 존재
함을 주장한다. 예를 들어 매체풍요도 이론은 즉각적인 피드백, 제공되
는 단서의 수, 언어의 변이성, 응자에 한 집중 등과 같은 기준을 통
해 면 면 커뮤니케이션이 여타의 커뮤니케이션에 비해서 우월하다고 
주장한다. 풀크와 스타인 필드(Fulk & Steinfield, 1990)는 사회적 현존
감이 떨어지는 컴퓨터 매개 커뮤니케이션이 불확실성과 관련을 가지고 
있음을 또한 보여주고 있다. 위의 이론들에 따르면 커뮤니케이션의 불
확실성과 모호성을 줄이는 데 있어서 차지하는 커뮤니케이션 채널들의 
역할이 상이할 것이라는 것과 함께, 추상성이 높거나 모호성이 확 된 
상황에서는 면 면 커뮤니케이션이 다른 커뮤니케이션 채널에 비하여 
상 적 우월성을 지니고 있다고 판단할 수 있다(오승희·방상혁·조남
재, 2006). 이는 모호성이 일반적으로 새롭고, 반복적이지 않은 상태에
서 발생하며, 이러한 상황은 직감과 토론, 사회적 지지(social support)
를 요구하는 경향을 보이는 데 기인한다. 이러한 점에서 이메일, 메신저, 
컨퍼런싱 테크놀러지와 같은 커뮤니케이션 기술들은 주로 우리가 정의
한 불확실성에 기반하고 있다고 할 수 있다. 다시 말해 우리가 당면하게 
되는 문제가 정의가 가능하고, 세분하여 해체할 수 있으며, 객관적인 분
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석을 통해 해결 가능하다는 가정에 기초해 있을 때 위에서 언급한 기술
들은 순기능을 담당할 수 있으며, 이러한 순기능은 모호성에 해서라
기보다는 불확실성에 해 발생한다. 그러나 모호성은 커뮤니케이션 기
술이 제공하는 가능성에 의해서는 해소되기 어렵거나, 해소된다고 하더
라도 그 정도는 면 면 커뮤니케이션에 비해 낮을 것으로 예상된다. 
－가설 4: 면 면 커뮤니케이션을 주요한 커뮤니케이션의 채널로 사용
하는 정도는 인지된 커뮤니케이션의 불확실성에 비해 모호성과 더 큰 
부적인 상관관계를 가질 것이다. 
5. 모호성과 불확실성의 영향
1) 직업에 대한 만족도 
직업에 한 만족도는 개인이 자신의 직업에 얼마나 만족하고 있는지를 
나타낸다. 직업에 한 만족도는 직업과 관련된 개인적 동기나 태도와 
관련을 가지기는 하지만 이들과는 차별성을 가지는 개념으로 일반적으
로 받아들여진다. 직업에 한 만족도는 업무 디자인, 업무 순환, 업무의 
융통성 등과 관련을 가지는 동시에 조직의 관리스타일, 조직문화, 참여
정도, 자율성 등과도 관련을 가지는 것으로 보고되고 있다. 조직 내 커뮤
니케이션과 관련해서 직업의 만족도와 높은 상관성을 보이는 변인으로
는 상사와의 의사소통(Burgoon, Buller, & Woodall, 1996)이나 정보 
과부하 혹은 부족(Farace, Monge, & Russel, 1997) 등이 있다. 따라서 
기존의 연구결과와 이 연구에서 시도한 불확실성과 모호성의 관계를 살
펴볼 때 커뮤니케이션 과정의 불확실성이 직업에 한 만족도에 보다 더 
큰 향을 미칠 것으로 판단된다. 이는 모호성이 현재의 상황에서 정보
를 확보할 수 없는 불가피성을 반 하는 만큼 직업에 한 불만족도와 
가지는 관련성은 크지 않을 것이라는 판단에 따른 것이다. 
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－가설 5-1: 인지된 커뮤니케이션 불확실성은 모호성에 비해 직업에 
한 만족도와 더 큰 부정적 상관관계를 가질 것이다.
2) 조직 구성원에 대한 신뢰도
신뢰라는 개념은 추상성이 높은 개념임과 동시에 다양한 차원에서 존재 
한다(강여진·박천오, 2003; Atkinson & Butcher, 2003). 예를 들어 신
뢰는 조직이라는 차원, 보다 낮은 차원에서는 팀이나 부서, 그리고 개인
적 차원에 모두 존재할 수 있는데 이 연구는 조직 성원 개인 간의 신뢰에 
초점을 두고자 한다. 신뢰는 타인의 의도나 동기에 한 기 가 낙관적
이면서 일관되게 존재할 때 발생하며, 신뢰를 하고 있는 상 방을 위해
서 일정 정도의 위험을 감수할 수 있는 심리적 상태를 포괄한다. 이러한 
개인적 신뢰는 또한 커뮤니케이션 과정에서의 호혜성에 한 기 가 충
족될 때에도 발생한다. 사회적 교환 이론(Social Exchange theory, 
Homans, 1958)이나 공정성 이론(Equity theory, Carrell & Rittrich, 
1978)에 의하면 개인들은 서로 간의 관계에 있어서 투입하는 노력과 얻
게 되는 보상 사이의 균형을 유지하고자 시도를 하게 되며, 공정하지 않
은 관계에 놓여있다고 느낄 때 불편함과 함께 심리적 스트레스를 경험한
다(Davey & Eggebeen, 1998; Kessler, McLeod, & Wethington, 
1985). 따라서 커뮤니케이션 과정에서 호혜성이 지켜지지 않을 때는 커
뮤니케이션 상에 한 신뢰가 감소하는 현상을 예견할 수 있다. 이러
한 신뢰의 개념을 불확실성 및 모호성과 관련시킬 때 우리는 두 가지 개
념이 모두 일정 정도는 신뢰에 부정적인 향을 미칠 것임을 예상할 수 
있다. 그러나 상관성에 있어서는 모호성에 비해 불확실성이 클 것으로 
예상된다. 그 이유는 모호성은 상호 간의 이해가 형성되지 않았거나 자
신이나 조직이 처한 상황에 한 파악이 이루어지지 않은 경우에 발생한
다고 할 때 상호작용의 결과로서 형성되는 신뢰에는 크게 부정적이지 않
을 것으로 보이기 때문이다. 반면 불확실성은 정보의 불일치 및 전달된 
정보의 질적 수준에 크게 향을 받는다고 할 때 지속적인 커뮤니케이션 
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과정에서 확인된 불확실성이 신뢰에 보다 큰 부정적인 관련성을 가질 것
으로 예상되기 때문이다.
－가설 5-2: 인지된 커뮤니케이션 불확실성은 모호성에 비해 조직 내 구
성원의 신뢰도와 더 큰 부정적인 상관관계를 가질 것이다.
3) 조직과의 일체감 
조직과의 일체감은 일반적으로 개인과 조직이 보유하고 있는 가치의 합
치(Pratt, 1998), 혹은 조직과 자신이 하나라고 느끼는 정도와 함께 조직
에 해서 느끼는 소속감(Ashforth & Mael, 1989)으로 정의된다. 조직
과의 일체감이라는 개념은 사회 정체성 이론(Social Identity theory, 
Tajifel & Turner, 1986)에서 그 기원을 찾을 수 있는데, 이 이론에 따르
면 개인은 타인과의 일체화 혹인 동일화만을 시도하는 것이 아니라 조
직, 기관, 그룹 등과 같은 사회 시스템과의 일체화도 시도한다. 이러한 
일체화의 과정은 정서적인 측면 과 인지적인 측면을 함께 가지는 것으로 
이해되며, 일체화가 일어나면 개인은 목표가 되는 조직에 한 애착과 
함께 그 조직의 비전을 자신의 것으로 받아들이게 된다. 일체화의 개념 
가운데 정서적인 측면을 따로 분리하여 조직에의 헌신(organizational 
commitment)이라는 개념화를 시도한 학자들(예: Rousseau, 1995)도 
존재하지만 아직까지 실증적인 연구를 통해서 정서적인 측면과 인지적
인 측면의 구분이 측정도구의 관점에서 명확하게 분류되지는 않고 있다. 
따라서 커뮤니케이션 모호성이 다소간 불확실성에 비해서는 인지적인 
측면이 강조되는 것은 사실이나 기존의 일체감과 어떤 개념이 보다 더 
관련성을 가질 것인지에 한 방향성을 설정하는 데는 무리가 있다고 판
단된다. 이와 더불어 아직까지 커뮤니케이션 불확실성이나 모호성이 조
직과의 일체감을 형성하는 데 어떤 관련을 가지는 지에 한 선행연구가 
부재하다는 것도 방향을 설정하는 데 제한으로 작용한다. 
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－연구문제 1: 인지된 커뮤니케이션 불확실성과 모호성은 조직과의 일
체감과 어떻게 관련을 가지고 있는가? 
6. 연구방법
이 연구는 설문조사를 통해 앞서 제기된 가설과 연구문제에 한 검증을 
시도하 다. 자료의 수집은 서울 시내에 위치한 세 개의 언론 학원 재
학생을 상으로 구조화된 설문지를 사용하여 2011년 4월 10일부터 동
년 4월 25일까지 약 2주간에 걸쳐 이루어졌다. 본 연구의 목적이 실제 
조직 생활에서 이루어지는 커뮤니케이션 과정에 한 이해에 있는 만큼 
현업에 종사하고 있는 상들을 상 로 설문지가 배포되었으며 총 134
명이 설문에 참여하 다. 이 가운데 불성실한 응답자 9명을 제외한 125
명의 응답이 분석에 이용되었다. 분석 상 가운데 무응답자 1명을 제외
한 성별의 구성은 여성이 59명(47.6%), 남성이 65명(52%)이었다. 응답
자들의 평균연령은 35.3세(s＝9.81) 으며, 평균 직장근무연한은 약 6
년(s＝5.71)이었다. 응답자들의 직업 구성은 기타(33명, 26%)를 제외
하고 금융사무직이 30명(24%)으로 가장 많았으며, 문화예술방송직 28
명(22.4%), 전기통신관련직 19명(15.2%), 교육연구직 6명(4.8%) 등의 
순으로 나타났다. <표 1>은 커뮤니케이션 과정의 모호성과 불확실성을 
측정하기 위해 사용된 문항들이며, <표 2>는 주요인 분석 결과를 요약
한 것이다.
불확실성과 모호성에 한 주요인 분석 결과를 통해서 예상했던 것
처럼 이들이 개념적으로 구별될 수 있다는 것이 확인되었다. 이는 이 연
구의 응답자들이 커뮤니케이션 과정에서 발생하는 불확실성과 모호성을 
구분하고 있음을 의미하며, 상사와 조직이라는 커뮤니케이션 상에 따
라서도 다른 반응을 보이고 있음을 보여주는 것이라고 하겠다. 따라서 본 
연구는 가설의 검증을 위하여 불확실성과 모호성을 상사와의 커뮤니케
이션과 조직(CEO)과의 커뮤니케이션 과정으로 분리하여 실시하 다. 
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불확실성과 모호성 측정 문항(상사와의 커뮤니케이션)
상사_1 나는 종종 상사로부터 메시지를 받았을 때 추가적인 정보획득이 필요하다고 느낀다.
상사_2 나는 종종 내가 상사로부터 받는 메시지가 충분하지 못하다고 느낀다.
상사_3 나는 내가 상사로부터 받는 메시지가 명확하다고 느낀다.
상사_4 나는 상사로부터 받은 메시지에 대한 적절한 반응이 어떤 것인지를 쉽게 판단한다.
상사_5 나는 종종 업무수행을 위해서 상사에게 어떤 질문을 해야 할지를 모를 때가 있다.
상사_6 나는 상사가 어떤 의도를 가지고 이야기를 하는지 이해하지 못할 때가 있다.
상사_7 나는 상사를 통해서 어떤 정보를 전달받아야 할지를 판단하지 못할 때가 있다.
모호성과 불확실성 측정 문항 
(조직 및 CEO와의 커뮤니케이션)
조직_1 나는 종종 조직(CEO)으로부터 메시지를 받았을 때 추가적인 정보획득이 필요하다고 느낀다.
조직_2 나는 종종 내가 조직(CEO)으로부터 받는 메시지가 충분하지 못하다고 느낀다.
조직_3 나는 내가 조직(CEO)으로부터 받는 메시지가 명확하다고 느낀다.
조직_4 나는 조직(CEO)으로부터 받은 메시지에 대한 적절한 반응이 어떤 것인지를 쉽게 판단한다.
조직_5 나는 종종 업무수행을 위해서 조직(CEO)에게 어떤 질문을 해야 할지를 모를 때가 있다.
조직_6 나는 조직(CEO)이 어떤 의도를 가지고 이야기를 하는지 이해하지 못할 때가 있다.
조직_7 나는 조직(CEO)을 통해서 어떤 정보를 전달받아야 할지를 판단하지 못할 때가 있다.
표 1. 모호성과 불확실성 측정 문항
불확실성 모호성 불확실성 모호성 
상사_1 .787 .242 조직_1 .755 .023
상사 _2 .819 .182 조직_2 .812 .067
상사 _3 .718 -.041 조직_3 .889 .065
상사 _4 .816 .088 조직_4 .756 .218
상사 _5 .094 .800 조직_5 .006 .771
상사 _6 .155 .834 조직_6 .315 .798
상사 _7 .064 .720 조직_7 .009 .834
아이젠값        3.01        1.95 아이젠값        2.97        2.01
*Verimax 회전  
표 2. 불확실성과 모호성 요인분석: 상사 및 조직과의 커뮤니케이션 
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정보불일치는 다양한 업무수행과정을 위해서 응답자들이 느끼는 
‘필요한 정보의 양과 습득된 정보의 양 사이의 차이’로 정의했으며 본 연
구를 위해서 사용된 문항은 ICA Audit(DeWine & James, 1988)의 13
개 문항을 번역하여 사용하 다. DeWine과 James에 의해 보고된 신뢰
도는 .93이었으며 본 연구에서 사용된 번역된 문항의 신뢰도 또한 .92로
써 상당히 높은 신뢰도를 보여주었다(<표 3> 참조). 정보의 질은 Lee 등
(Lee, Strong, Kahn, & Wang, 2002)에 의해서 개발된 IQ(information 
quality)척도를 차용하 다. 원래의 IQ척도는 15개 차원, 65개의 문항
으로 구성되어 있으나, 본 연구에서는 지면과 시간상의 제약으로 이 가
운데 가장 유관성이 있다고 판단되는 7개의 차원을 선택하 다. 선택된 
7개의 차원에서는 가장 적절한 하나씩의 문항을 선택하여 총 7개의 5점 
척도 문항으로 정보의 질을 측정하 으며, 신뢰도는 .83으로써 역시 높
은 신뢰도를 보여주었다. 자아효능감은 특화된 역에서의 자신감을 측
정하기 보다는 일반적인 상황 혹은 새로운 상황을 헤쳐 나갈 수 있는 자
신의 능력에 한 신뢰를 측정하 다(Schwarzer & Jerusalem, 1995).  
자아효능감의 측정을 위해 본 연구는 6개의 5점 척도 문항을 사용하
으며 신뢰도는 .87이었다. 역할인지도는 “나는 나의 역할이 조직의 목표
에 어떻게 기여하는지 잘 이해하고 있다” 등과 같이 조직이 개인에게 기
하고 있는 역할과 함께 자신의 역할과 조직의 목표 사이의 관련성을 
이해하고 있는 정도를 측정하 으며, 역할인지도의 측정을 위해서는 5
개의 5점 척도 문항이 사용되었다(α＝.89). 조직친숙도는 조직의 업무
수행과정과 조직 구성원들과의 친 도를 측정하 으며, “나는 조직 내
의 타 부서원(팀원)들과 친 하다”를 포함하는 5개의 5점 척도 문항이 
사용되었다. 측정된 조직친숙도의 신뢰도는 .83로 나타났다. 커뮤니케
이션 능력은 위만(Wiemann, 1977)에 의해서 개발된 척도를 본 연구의 
상황에 맞게 변형하여 사용하 으며, 신뢰도는 .84이었다. 
본 연구에서 불확실성과 모호성에 의해 향을 받을 것으로 예상되
는 변인으로는 직업만족도, 구성원에 한 신뢰도, 조직과의 일체감이 
사용되었다. 먼저 직업만족도는 조직 커뮤니케이션의 주요한 변인으로 
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변수명 N M SD 신뢰도(α)
정보불일치 105 .95 .66 .92
정보투입량 121 3.26 .61 .83
모호성(상사) 124 2.61 .78 .84
불확실성(상사) 123 2.65 .76 .72
모호성(조직) 121 2.75 .65 .81
불확실성(조직) 122 2.57 .82 .77
자아효능감 124 3.62 .64 .87
역할인지도 119 3.76 .67 .89
조직친숙도 124 3.37 .70 .83
커뮤니케이션자신감 124 3.54 .65 .84
구성원신뢰도 120 3.54 .65 .86
직업만족도 123 3.15 .76 .89
조직일체감 122 3.55 .60 .67
표 3. 측정변인들에 대한 요약 
사용이 되면서 다양한 측정수단들이 존재하는 것이 사실이다. 본 연구
에서는 직업만족도를 구성원들의 현재의 업무에 한 만족도와 함께 급
여, 업무와 관련된 부하, 동료에 한 평가를 함께 포함하여 측정하 다. 
이를 위해서 10개의 5점 척도 문항이 사용되었으며 신뢰도는 .89이었
다. 구성원에 한 신뢰도는 응답자가 조직 내에서 함께 일하고 있는 동
료를 포함하여 상사, 부하직원, 타 부서의 동료, 중간 관리자, 선임관리
자에 해서 얼마나 신뢰하고 있는지를 6개의 5점 척도 문항으로 측정
하 다(α＝.86). 조직과의 일체감을 측정하기 위한 항목은 Cook과 
Wall(1980)에 의해서 개발된 OIQ(Organizational Identification 
Questionnaire) 25개 문항 가운데 적정하다고 판단되는 6개의 항목을 5
점 척도로 구성하 다. <표 3>은 이 연구를 위해 사용된 변인들에 해 
간략하게 정리를 한 것이다.
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7. 연구결과
1) 불확실성과 모호성의 선행변인
본 연구를 위해서 사용된 연구 가설들의 전반 부분은 불확실성과 모호성
의 선행변인에 한 검증으로 이루어졌다. 구체적으로 불확실성과 모호
성성에 하여 정보불일치, 정보의 질, 역할이해도, 조직친숙도, 자아효
능감, 커뮤니케이션 자신감, 인커뮤니케이션 중요도가 가지는 설명력
의 크기를 표준화된 베타값의 크기의 비교를 통하여 살펴보았다. 가설
들의 검증를 위해서 SPSS의 회귀분석을 통해서 획득된 베타값, 각 베타
값의 분산 및 공분산을 이용하여 t 테스트를 실시하 는데, 그 수식은 아
래와 같다(Gujarati, 2003, p. 265). 제시된 가설들이 베타값의 크기를 
비교하는 것인 만큼 수식에 포함된 베타값은 절 값이 사용되었다.
t(df=n-k)＝(β1-β2)/√(var(β1)+var(β2)-2cov(β1,β2))
먼저 <표 4>에서 보여지는 것처럼 정보불일치는 상사와의 커뮤니
케이션 과정에서 발생하는 모호성과 불확실성과의 관련성에 있어서는 
확률적으로 유의미한 향을 미치지는 않았지만 조직(CEO)과의 커뮤
니케이션에서 발생하는 불확실성과 모호성에는 향을 미치는 것으로 
나타났다(불확실성, β=. 26, p ＜.01; 모호성, β＝.21, p＜.01). 가설
검증을 위한 베타값의 비교(<표 5> 참조)를 보면, 불확실성과 모호성은 
상사와의 커뮤니케이션에 있어서는 차이를 보이지 않았지만 조직과의 
커뮤니케이션에 있어서는 불확실성이 더 큰 관련을 가지는 것으로 확인
되었다(t＝11.90, p＜.01). 정보의 질이 모호성보다는 불확실성에 더 
큰 부정적인 관련성을 가질 것이라는 예측은 지지되었다. <표 4>에서 
보이는 것처럼 정보의 질은 상사 및 조직(CEO)과의 커뮤니케이션 모두
에서 불확실성에만 부정적인 관련성을 가지는 것으로 나타났다(상사, 
β＝－.40, p＜.01; 조직(CEO), β=－.41, , p＜.01). 설명력에 있어
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독립변수 종속변수 R² 베타 t p
정보불일치
(H1-1)
불확실성(상사) .026 .161 1.705 .091
모호성(상사) .014 .120 1.261 .210
불확실성(조직) .065 .255 2.734 .007**
모호성(조직) .042 .205 2.182 .031*
정보의 질
(H1-2)
불확실성(상사) .159 -.398 -4.735 .000**
모호성(상사) .003 -.058 -.634 .527
불확실성(조직) .166 -.407 -4.801 .000**
모호성(조직) .008 -.087 -.951 .343
역할이해도
(H2-1)
불확실성(상사) .099 -.315 -3.593 .000**
모호성(상사) .145 -.380 -4.430 .000**
불확실성(조직) .111 -.333 -3.766 .000**
모호성(조직) .148 -.385 -4.490 .000**
조직친숙도
(H2-2)
불확실성(상사) .080 -.283 -3.251 .001**
모호성(상사) .116 -.341 -4.010 .000**
불확실성(조직) .071 -.267 -3.033 .000**
모호성(조직) .178 -.422 -5.082 .000**
자아효능감
(H3-1)
불확실성(상사) .020 -.140 -1.551 .123
모호성(상사) .061 -.247 -2.820 .006**
불확실성(조직) .013 -.115 -1.267 .207




불확실성(상사) .004 -.065 -.715 .476
모호성(상사) .023 -.151 -1.688 .094
불확실성(조직) .029 -.169 -1.873 .064




불확실성(상사) .004 -.062 -.682 .496
모호성(상사) .061 -.247 -2.802 .006**
불확실성(조직) .002 -.046 -.502 .616
모호성(조직) .040 -.201 -2.229 .028*
표 4. 회기분석요약: 변인들의 모호성과 불확실성에 대한 영향
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서는 가설에서 예측했던 것처럼 정보의 질은 모호성보다는 불확실성이 
상사와의 커뮤니케이션(t＝14.17, p＜.01)과 조직(CEO)과의 커뮤니케
이션(t＝15.24, p＜.01) 모두에서 상 적으로 큰 것으로 나타났다. 
본 연구의 결과는 역할에 한 이해가 불확실성보다는 모호성을 
줄이는데 더 큰 관련성을 가질 것이라는 가설도 지지하는 것으로 나타
났다. 역할이해도는 불확실성과 모호성에 해서 상사와의 커뮤니케이
션(불확실성, β＝－.32, p＜.01; 모호성, β＝－.38, p＜.01)과 
조직(CEO)과의 커뮤니케이션(불확실성, β＝－.33, p＜.01; 모호
성, β＝－.39, p＜.01)에서 부정적인 관련성을 가지는 것으로 확인
되었으며, 그 크기에 있어서도 불확실성보다는 모호성에 해서 상사
와의 커뮤니케이션(t＝－2.71, p＜.01)과 조직(CEO)과의 커뮤니
케이션(t＝－2.48, p＜.01) 모두에서 상 적으로 큰 것으로 나타났
다. 조직친숙도의 경우에 있어서도 친숙도가 높을수록 커뮤니케이션 
상 모두에 있어서 불확실성과 모호성을 낮추는 것으로 나타났다(상사
와의 커뮤니케이션 불확실성, β＝－.28, p＜.01; 모호성, β＝－.34, 
p＜.01; 조직(CEO)과의 커뮤니케이션 불확실성, β＝－.26, p＜.01; 
모호성, β＝－.42, p＜.01). 베타값의 비교에 있어서도 불확실성에 비
해 모호성에 더 큰 향을 미치는 것으로 확인되었다(상사, t＝－2.42, 
p＜.01; 조직(CEO), t＝－7.38, p＜.01).
<가설 3-1>과 <가설 3-2>는 자아효능감과 커뮤니케이션 자신감이
라는 개인적 특성이 불확실성과 모호성에 어떤 향을 미치는가를 검증
하 다. 먼저 자아효능감은 모호성에만 부정적인 향을 미치는 것으로 
확인되었다(상사, β＝－.25, p＜.01; 조직(CEO), β＝－.33, p＜.01). 
베타값의 비교에 있어서도 자아효능감은 불확실성보다는 모호성과 더 
큰 관련성을 가지는 것으로 확인되었다(상사, t＝－4.46, p＜.01; 조직
(CEO), t＝－10.24, p＜.01). 커뮤니케이션 자신감은 불확실성과 모호
성 가운데 조직과의 커뮤니케이션에서 발생하는 모호성에 해서만 통
계적으로 유의미한 향을 미치는 것으로 확인되었다(β＝－.19, p
＜.05). 표준화된 베타값 비교에 있어서도 예측과는 달리 상사와의 커
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가설 비교대상베타값 t 가설지지 여부
정보불일치
(H1-1)
불확실성  vs. 모호성(상사) 1.71
가설부분지지
불확실성  vs. 모호성(조직) 11.91
정보의 질
(H1-2)
불확실성  vs. 모호성(상사) 14.17
가설지지
불확실성  vs. 모호성(조직) 15.24
역할이해도
(H2-1)
불확실성  vs. 모호성(상사) -2.71 가설지지
불확실성  vs. 모호성(조직) -2.48
조직친숙도
(H2-2)
불확실성  vs. 모호성(상사) -2.42 가설지지
불확실성  vs. 모호성(조직) -7.38
자아효능감
(H3-1)
불확실성  vs. 모호성(상사) -4.46 가설지지
불확실성  vs. 모호성(조직) -10.24
커뮤니케이션 
자신감(H3-2)
불확실성  vs. 모호성(상사) -3.58 가설부분지지
불확실성  vs. 모호성(조직) -0.76
대인커뮤니케이션중요도
(H4)
불확실성  vs. 모호성(상사) -7.71 가설지지
불확실성  vs. 모호성(조직) -7.38
* 가설들의 방향이 설정된 관계로 one-tailed t-tests를 실시하 으며, 기준이 된 t값은 신뢰도 95%에서 
1.96이 다. 따라서 산출된 t값이 이 기준값을 초과할 경우 가설은 검증된 것으로 판단하 다. 
표 5. 가설 검증 요약: 모호성과 불확실성에 대한 영향
뮤니케이션에서만 유의미한 차이를 나타냈다(상사, t＝－3.58, p＜.01; 
조직(CEO), t＝－.76, ns). 
<가설 4>는 조직 내 의사소통과정에서 주로 사용하는 커뮤니케이
션의 채널에 따라서 구성원이 느끼는 불확실성과 모호성이 다를 것이라
는 가정에 근거하여, 면 면 커뮤니케이션을 통해서 가장 많은 정보를 
제공 받고 있을수록 불확실성과 모호성은 줄어들 것이지만 그 관련성은 
모호성과 더 클 것으로 예측했다. 본 연구의 결과는 <표 4>에서 보이는 
것처럼 인커뮤니케이션의 중요성은 상사 및 조직과의 커뮤니케이션 
모두에 있어서 모호성에만 관련성을 가지는 것을 보여주고 있다(상사, 
β＝－.25, p＜.01; 조직(CEO), β＝－.20, p＜.05). 베타값의 비교
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종속변수 독립변수 표준화베타 t 유의확률
직업만족도
(H5-1)
불확실성(상사) －.520 －.4936 .000**
모호성(상사) .020 .180 .858
불확실성(조직) .108 1.055 .293
모호성(조직) －.050 －.461 .646
구성원신뢰도
(H5-2)
불확실성(상사) －.514 －4.904 .000**
모호성(상사) .138 1.237 .219
불확실성(조직) .026 .253 .801
모호성(조직) －.078 －.713 .477
조직일체감
(연구문제1)
불확실성(상사) －.431 －4.132 .000**
모호성(상사) .075 .718 .474
불확실성(조직) .001 .004 .995
모호성(조직) －.380 －3.705 .000**
표 6. 회귀분석요약: 모호성과 불확실성의 영향
가설 비교대상베타값 t 가설지지 여부
직업만족도
(H4-1)
불확실성 vs. 모호성(상사) 22.50
가설지지
불확실성 vs. 모호성(조직) 7.52
구성원신뢰도
(H4-2)
불확실성 vs. 모호성(상사) 27.17
가설지지
불확실성 vs. 모호성(조직) 4.95
표 7. 가설검증요약: 모호성과 불확실성의 영향
에 있어서도 인커뮤니케이션의 중요성은 불확실성에 비해 모호성에 
더 큰 관련성을 가지는 것으로 나타났다(상사, t＝－7.71, p＜.01; 조직
(CEO), t＝－7.38, p＜.01).
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8. 모호성과 불확실성의 영향
본 연구의 주요한 목적 가운데 하나는 커뮤니케이션 과정에서 발생하
는 불확실성과 모호성이 가지는 향을 확인하는 데 있다. 이를 위하여 
본 연구는 직업에 한 만족도, 조직 구성원에 한 신뢰도, 그리고 조
직과의 일체감을 종속변수로, 모호성과 불확실성을 독립변수로 하여 
가설과 연구문제를 제출하 다. 먼저 <표 6>에서 보여지는 것처럼 
회귀분석의 결과는 직업만족도와 구성원신뢰도 모두에 있어서 모호성
은 관련을 가지지 않는 것으로 나타났으며, 불확실성에 있어서는 상사
와의 커뮤니케이션에서 발생하는 불확실성만이 부정적인 관계를 가지
는 것으로 확인되었다(직업만족도, β＝－.52, p＜.01; 구성원신뢰도, 
β＝－.51, p＜.01). 그러나 베타값의 비교에 있어서는 예측한 것처럼 
불확실성이 모호성에 비하여 직업만족도(상사, t＝22.50, p＜.01; 조직
(CEO), t＝7.52, p＜.01)와 구성원신뢰도(상사, t＝27.17, p＜.01; 조
직(CEO), t＝4.95, p＜.01) 모두에 보다 큰 관련을 가지는 것으로 나타
났다.
<연구문제 1>은 불확실성과 모호성이 어떻게 조직일체감에 향
을 미치는지를 검토하고자 하 다. 본 연구의 결과는 불확실성과 모호
성 모두 조직과 일체감을 형성하는 데 구성원들에게 부정적인 관계를 가
지고 있음을 보여주었다. 먼저 상사와의 커뮤니케이션에서 발생하는 모
호성은 조직과의 일체감에 향을 미치지 않는 반면, 불확실성은 조직 
일체감에 부정적인 향을 강하게 형성하는 것으로 나타났다(β＝
－.43, p＜.01). 조직(CEO)과의 커뮤니케이션 과정에서는 반 로 블
확실성은 조직일체감에 향을 미치지 않지만, 모호성은 조직과의 일체
감에 부정적인 향을 미치고 있는 것으로 확인되었다(β＝－.38, p
＜.01).
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9. 결론 및 논의
본 연구의 결과는 정보와 관련된 변인들이 불확실성과 관련을 가지고 
있음을 보여줌으로써 기존의 연구들이 제기한 불확실성과 필요정보의 
부재 사이의 상관성을 지지하고 있다. 그러나 또한 이 연구는 모호성이 
정보불일치, 특히 정보의 질과 관련성을 가지지 않음을 보여줌으로써 
모호성이 획득된 정보에 한 판단에 기인하지 않을 수 있다는 점을 시
사하고 있다. 그리고 모호성이 역할이해도나 조직친숙도와 같은 조직 
내 사회화 과정에의 성공적인 편입과 관련성을 가지고 있다는 점 또한 
주목할 만하다. 이러한 결과는 조직 구성원이 어느 정도 조직과 조직 
내 역할과 관련된 모호성을 해소하지 않은 상황에서는 필요한 정보의 
양과 질적 수준을 판단하는 것이 어렵다는 것을 의미하는 것으로 보인
다. 예를 들어 특정 구성원이 사회화 과정을 통해서 자신에게 요구되는 
역할과 조직의 가치를 내제화하는 않은 상황에서 획득된 정보는 의사
결정과정에서 발생하는 불확실성을 해소하는 데 크게 도움이 되지 않
을 수 있다는 것이다. 이와 함께 자아효능감이나 커뮤니케이션 자신감
과 같은 조직 사회화에 선행하는 변인이 불확실성보다는 모호성과 관련
성을 크게 가지는 것도 동일한 맥락에서 이해할 수 있는 것으로 보인다. 
즉 모호성이 불확실성과 함께 커뮤니케이션 과정에서 발생하는 현상이
긴 하지만 발생과 해소과정에 있어서는 모호성이 시간적으로 선행할 가
능성이 커다는 것과 함께 정보와 관련된 불확실성을 해소하기에 앞서 상황
에 한 모호성을 감소시키려는 노력이 앞서야 함을 의미한다고 하겠다. 
그럼에도 불구하고 본 연구는 불확실성이 모호성에 비하여 직업만
족도, 구성원신뢰도, 조직일체감 등에 부정적인 향을 크게 미치고 있
음을 보여주고 있다. 이러한 결과는 연구에 참여한 응답자들의 평균 근
무 연한이 6년 이상의 고학력자들로써 어느 정도의 사회화가 진전되었
다는 기인하는 것으로 보인다. 다시 말해서 조직에 새롭게 진입하는 구
성원들에 해서는 모호성이 가질 수 있는 부정적인 향이 클 수 있는
데 반해, 기존의 구성원들은 획득된 정보에서 발생하는 불확실성이 위
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의 변수들에 부정적인 향을 크게 미칠 수 있다는 것이다. 이는 조직관
리에 있어서 초기 진입자에게는 모호성의 관리가, 기존 구성원에 해
서는 불확실성에 한 관리가 차별적으로 시도되어야 함을 의미하는 
것이라고 할 수 있겠다.
이론적인 측면에서 본 연구는 지금까지 혼용되어 사용되어온 불확
실성과 모호성을 개념적으로 분리하고자 시도하 다는 데 그 첫 번째 의
의를 가진다. 앞서 논의한 것처럼 본 연구는 불확실성을 필요한 정보에
의 접근이 차단되어 있거나 현재 주어지고 있는 정보에 하여 양적·
질적 측면에서 만족하지 못하고 있는 상태를, 모호성은 현재의 상황에
서 어떤 정보를 추구해야 하는지가 불분명함으로 인해 상황에 한 이해
를 바탕으로 어떤 정보가 유용한지를 스스로 판단해야 할 때 발생하는 
현상으로 정의를 하 다. 그리고 연구의 결과에서 보여지는 것처럼 이 
연구에 참여한 응답자들의 경우 불확실성과 모호성을 차별적인 것으로 
받아들일 수 있다는 가능성을 확인함으로써 커뮤니케이션 과정에서 발
생할 수 있는 문제점들을 보다 더 세분화하여 논의할 수 있는 가능성을 
제시하 다. 두 번째로 이 연구는 불확실성과 모호성의 개념적 차별성
을 바탕으로 이러한 두 현상에 어떤 요인들이 향을 미칠 수 있는지를 
살펴봄으로써 모호성과 불확실성을 발생시키는 원인이 다를 수 있다는 
점을 이해하고자 하 다. 이와 함께 가설에서 제시된 선행변인들이 불
확실성과 모호성에 해서 가지는 관련성의 차이가 부분 검증됨으로
써 이 두 가지 현상에 해서 동일한 요인이 차별적으로 연관될 수 있음
을 보여주었다. 따라서 본 연구는 모호성과 불확실성에 향을 미칠 수 
있는 변인들의 탐색과 함께 그 효과를 함께 비교함으로써 앞으로의 연구
에 방향을 제시했다는 점에서 의의를 가진다고 하겠다. 마지막으로 본 
연구는 모호성과 불확실성이 가지는 부정적인 향에 한 이해도 시도
하고 있다. 연구결과에서 보여지는 바와 같이 불확실성과 모호성은 일
반적으로 직업, 조직, 커뮤니케이션에 한 평가에 있어 부정적인 향
을 미치는 것으로 확인되었다. 특히 불확실성이 가지는 부정적인 향
이 모호성에 비해서 상당히 크게 나타남으로써 앞으로의 조직 관리에 있
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어서 모호성에 비해 불확실성을 줄이는 시도들이 시급함을 보여주고 있
다. 물론 본 연구에서는 세 가지의 변인들만이 불확실성과 모호성의 종
속변수로 사용되었지만 이외의 다른 변인들에 한 검증도 필요한 부분
임은 자명한 것으로 보인다. 
실천적인 측면에서도 본 연구는 조직을 효과적으로 관리하는 데 고
려해야 할 몇 가지 시사점을 제공하고 있다. 먼저 매니저들은 커뮤니케
이션 과정에서 발생할 수 있는 불확실성과 모호성이 차별성을 가지는 동
시에 이에 향을 미치는 요인들도 다를 수 있음을 인지해야 할 것이다. 
불확실성이 직업만족도나 조직원들의 신뢰도에 부정적인 향을 크게 
미치고 있는 만큼 이를 관리하고자 한다면 정보접근 및 필요한 정보의 
제공 등 양적측면의 관리, 정보획득에 한 기 치의 관리, 정보의 질적 
수준을 높일 수 있는 방안들을 모색하는 것이 효과적이라는 것을 본 연
구는 보여주고 있다. 두 번째로는 모호성이 확 되고 있는 조직 환경에
서 어떻게 처하는 것이 효과적인가를 이 연구는 부분적으로나마 방향
을 제시하고 있다고 판단된다. 현재의 조직들은 급변하는 주변 환경과 
소비자들의 변화로 인하여 일상적인 모호성에 노출되어 있으며, 이러한 
모호성은 기업의 구성원들에게 그 로 전이된다. 이 연구는 구성원들이 
조직 내에서의 자신의 역할이나 조직이 지향해나가는 방향과 가치를 얼
마나 잘 이해하고 있는가가 모호성을 줄이는 데 중요한 역할을 할 수 있
음을 보여준다. 또한 개인적인 특성들인 커뮤니케이션 능력과 자아효능
감도 모호성을 감소시키는 데 긍정적인 향을 미칠 수 있음을 본 연구
의 결과는 보여주고 있다. 이러한 결과들은 조직이 조직 내 모호성을 줄
이기 위해서 다양한 방안들을 고려할 수 있음을 암시한다. 먼저 리크루
팅 과정에서 자아효능감이나 커뮤니케이션 능력에 한 자신감이 큰 사
원들을 채용하는 것이나 혹은 교육과정을 통해서 이러한 개인적 능력을 
향상시키는 것을 고려해 볼 수 있을 것이다. 혹은 역할에 한 교육에 있
어서 주어진 역할의 숙지보다는 역할을 조직의 지향이나 가치와 결부시
킴으로써 조직원들이 상황을 판단할 수 있는 기준이 무엇인지를 공유할 
수 있도록 하는 것도 모호성을 줄이는 방안이 될 수 있을 것이다. 마지막
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으로 기업을 경 하거나 조직을 관리하는 입장에서 커뮤니케이션 과정
에서 발생하는 불확실성과 모호성의 부정적인 측면을 이해하고 지속적
으로 조직 구성원들의 상황을 점검하는 것이 필요하다고 판단된다. 연
구 결과가 제시하고 있는 것처럼 불확실성과 모호성 모두 직업에 한 
만족도나 구성원에 한 신뢰도, 그리고 조직과의 일체감에 하여 부
정적인 향을 미칠 개연성이 크다. 이들 변인 모두가 조직에 한 충성
도와 함께 업무성과, 생산성 등에 긍정적으로 연관되어 있다고 할 때 불
확실성과 모호성은 지속적으로 관리가 되어야 할 사안임에 분명하다. 
특히 조직 수준에서 이루어지는 커뮤니케이션보다는 상사와의 커뮤니
케이션에서 발생하는 불확실성이 훨씬 더 부정적이라는 점은 시사하는 
바가 크다. 따라서 조직은 상사와 부하직원과의 커뮤니케이션 과정에서 
불확실성이 발생하지 않도록 부하직원이 필요한 정보를 요청할 수 있는 
분위기와 함께 상사는 부하 직원에게 업무수행에 필요한 정보를 정확히 
전달할 수 있도록 지속적인 관심이 요구된다고 하겠다. 
10. 한계 및 제언
위에서 밝힌 연구의 함의와 더불어 본 연구는 몇 가지 한계를 지닌다. 먼
저 본 연구는 현업에 종사하고 있는 사람들을 상으로 했음에도 불구하
고 일반화의 문제점을 다소 내포하고 있다. 이는 이 연구에 참여한 상
이 현재 조직에서 일하고 있는 사람들 가운데 특정한 집단만을 표할 
가능성이 크다는 점 때문에 발생한다. 예를 들어, 서울 시내의 언론 학
원에 다니는 사람들의 경우 다른 사람들에 비해서 커뮤니케이션을 포함
하여 정보에 한 욕구가 큰 사람들일 수 있으며, 이러한 특징은 불확실
성과 모호성이 가져다 줄 수 있는 부정성을 더 크게 느낄 수 있다. 직업
의 분포에 있어서도 우리나라의 일반적인 직업분포와 달리 언론, 광고, 
홍보에 종사하는 사람들의 구성이 크다는 점도 일반화의 문제점을 배가
시키고 있는 것으로 판단된다. 그러나 이러한 문제점들이 불확실성과 
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모호성의 개념적 분리나 변인들의 상관성의 설정과 같은 본 연구에서 확
인된 이론적인 논의에는 크게 향을 주지 못할 것으로 판단된다. 다만 
직업의 분포가 치중됨으로써 다양한 직업 및 직종에 한 비교분석이 이
루어지지 못한 부분은 이 연구의 한계라고 하겠다. 두 번째로 본 연구는 
약 130명 정도의 표본을 사용하 는데 일반적인 사회현상 연구와 비교
해 볼 때 그 크기가 다소 적다고 할 수 있다. 그러나 조직을 상으로 하
는 경우에는 이 연구에 사용된 표본의 크기가 적은 수준은 아니라고 판
단할 수 있다. 이는 조직의 구성원들을 상으로 할 때 일반적인 연구와
는 달리 표본에 한 접근이 상당히 어렵다는 것을 반증하는 것이라고 
할 수 있다. 세 번째로 본 연구에서 모호성과 불확실성을 구분하기 위해
서 사용된 문항의 수가 7개로써 이들 개념의 차별성을 확인하기에는 충
분한 문항들이긴 하지만 각 개념의 다차원성과 같은 개념 자체의 복잡성
을 검증하기에는 상당히 부족한 측면이 있다. 다시 말해 모호성의 경우
라고 하더라도 현상의 이해에 한 모호성, 해결방안의 부재로 인한 모
호성 등 모호성의 개념이 단일차원을 넘어서는 복잡성을 가지고 있을 개
연성은 충분히 있다고 판단된다. 또한 상사와의 커뮤니케이션 과정에서 
발생하는 불확실성 및 모호성이 조직과의 커뮤니케이션에서 발생하는 
불확실성 및 모호성과 구분될 뿐만 아니라 그 선행변인과 향에 있어서
도 차이를 보인 만큼 불확실성과 모호성의 원천에 한 논의를 포함시키
지 못한 것은 이 연구의 한계로 지적될 수 있을 것으로 판단된다. 마지막
으로 본 연구를 위해서 사용된 조직일체감의 신뢰도가 다소 낮은 점 또
한 문제점이라고 할 수 있다. 따라서 조직일체감과 관련된 결과들은 이
를 고려하여 해석할 필요가 있다고 판단된다.
본 연구의 결과와 위에서 언급된 몇 가지 한계점들을 고려해 볼 때 
앞으로 이루어질 연구에 한 여러 가지 제언이 가능할 것으로 생각된
다. 먼저 본 연구에서 이루어진 모호성과 불확실성의 차별성이 표성
을 가지는 보다 큰 표본을 통해서 다시 검증될 필요가 있을 것이다. 예를 
들어 직업군과 성별 등을 감안한 할당표집의 방법을 통해서 일반화의 가
능성을 보다 더 강화한 연구는 이 연구에서 이루어진 성과를 뒷받침할 
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수 있을 것이다. 두 번째로는 불확실성과 모호성의 측정도구를 정교화 
하는 것과 함께 다차원성을 검토하는 연구가 필요할 것으로 판단된다. 
불확실성과 모호성에 포함될 수 있는 차원에 한 이론적 검토와 함께 
타당성을 확보할 수 있는 보다 세 화되고 확장된 설문문항의 개발이 이
러한 연구를 위한 필수적인 과정이 될 것이다. 또한 이러한 연구는 현재 
조직커뮤니케이션 분야에서 활발하게 논의되고 있는 전략적 불확실성
이라는 개념과 연계가 될 때 보다 더 실천적인 함의를 담보할 수 있을 것
으로 예상된다(오원선·오현종·김진환, 2003). 예를 들어, ‘전략적 불
확실성’이라는 개념 안에서의 불확실성이 모호성을 의미하는지 불확실
성을 의미하는지가 불투명할 뿐만 아니라 전략적 불확실성을 사용할 수 
있는 업무 역이나 범위 또한 제 로 설정이 되지 않고 있는 것이 사실
이다. 따라서 불확실성 또는 모호성의 다차원성에 한 연구는 조직커
뮤니케이션의 타 개념들과의 연계를 통해서 이론적으로 보다 더 완결된 
논의가 가능할 수 있게 도와줄 것으로 판단된다. 마지막으로 불확실성
과 모호성의 선행변인과 함께 이러한 양상들이 초래할 수 있는 부정적 
향들에 한 추가적인 모색이 필요하다고 판단된다. 예를 들어 본 연
구는 불확실성과 모호성의 향을 검토하기 위해서 직업에 한 만족도
나 조직과의 일체감과 같은 심리적인 변인들만을 포함하고 있다. 향후 
연구는 불확실성과 모호성이 사보타지, 이직 등과 같은 조직성원들의 
행위와 함께 생산성과 같은 조직차원의 변인에 한 검토도 이루어져야 
할 것으로 판단된다. 또한 본 연구는 불확실성과 모호성의 부정적인 측
면에만 초점을 맞추고 있는 경향이 있다. 추후의 연구는 불확실성과 모
호성이 가져올 수 있는 긍정적인 측면에 한 검토도 함께 이루어져야 
할 것으로 보인다. 예를 들어 권위이양(empowerment)의 경우가 모호
성이 결과할 수 있는 긍정적인 측면 가운데 하나가 될 수 있을 것으로 생
각된다. 보다 구체적으로는 모호성이 높아진 상황에서 자아효능감이 높
고 조직의 지향을 잘 이해하고 있는 구성원들이라면 모호성을 자신에게 
양도된 권한의 확 로 해석할 개연성이 높을 것으로 보이며, 이는 적극
적인 행위를 이끌어 내는 동력이 될 수도 있을 것이다.
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